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摘要 
Y公司原是一家以传统连锁超市为经营形式的零售商，受电子商务冲击及顾
客消费习惯变化的影响，公司发展面临很大的市场压力。在这样的背景下，Y公
司决定战略转型为多渠道经营，新增线上渠道。然而，多渠道运作与现有模式不
同，这对公司末端物流的运作提出了挑战。 
为了解决 Y 公司在现有物流结构下进行多渠道运作的不适应情况，本文分
析了 Y 公司在福州市可采用的末端物流运作模式和阶段性选择，强调了门店在
末端物流运作中可发挥的作用，从信息系统协同的角度探讨了 Y 公司信息系统
架构的调整。在 Y 公司转型为多渠道运作的最初阶段，为了在现有结构的基础
上快速实现线上订单履约，可以让部分门店承担小型配送中心的功能，为线上渠
道的需求订单进行配送。在这个阶段，门店配送网点的布局策略需要考虑到顾客
满意度和开设配送门店的成本，通过建立基于顾客满意度的最大覆盖模型，求解
出不同配送门店数量下的顾客满意度比例及相应的网点开设成本，能为 Y 公司
配送门店的选取提供一定参考。 
当 Y 公司线上渠道的订单增长到一定程度，门店配送的弊端会逐渐凸显，
需要将配送点集中到线上订单履约中心，门店主要承担自提和退货点的功能。此
时，门店配送与退货网点的布局上更多需要考虑到网点运作成本及顾客的渠道选
择行为，由此提出了考虑顾客选择行为的门店自提与退货网点布局模型。通过对
公司调研及相关信息搜集，近似估算了模型主要参数值并代入求解，能从备选门
店中选出适合的自提及退货点。通过对模型数值分析，可以发现不同的市场环境
和顾客行为特点下的网点布局方案及模型优化效果有所不同，这为 Y 公司在不
同时期、不同市场环境下的门店自提与退货点开设及其顺序选择提供了一定的决
策支持。 
关键词：多渠道运作；末端物流；网点布局 
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Abstract 
As a traditional brick-and-mortar retailer, Company Y is now under enormous 
pressure from the impact of e-commerce and the changes of consumption habit. In 
this context, Y decide to make a strategic transition to be a multi-channel retailer. 
However, multi-channel operation is different from it’s existing pattern, which may 
pose some challenges to company Y. 
In order to solve the unsuitability of multi-channel operation within Y’s existing 
logistics mode. This thesis analyzes the last mile logistics opreration mode and 
selection stage that can be used in Fuzhou for company Y, and emphasize that its 
widespread stores are unique resources which can help Y build competitive advantage 
compared to pure e-commerce retailers. Then explore the adjustment of Y's 
information system architecture from the perspective of synergy. At the initial stage of 
transition to mutil-channel opreation. Y can use it’s widespread stores in Fuzhou as 
last mile distribution outlets to start it’s multi-channel business. This mode can not 
only help Y implement online order fulfillment quickly, but also obtain higher 
customer satisfation. However it doesn’t mean that all the stores should be set as last 
mile distribution outlets. The optimized mathematical Model which take into account 
the customers’ time satisfacion can help Y determine which stores should be elected to 
assume the last mile distribution function. 
While as Y’s online orders grow to a certain extent, the malpractice of 
store-deliver pattern will be very obvious. This moment, Y should centralized 
distribution to online order fulfillment center. Stores only used as self-pickup and 
goods return outlets for online customers, which can promote multi-channel 
coordination and sales growth. By trade-off the fixed operation costs, transportation 
cost, inventory hold cost, return transportation costs and possible income loss, we can 
establish an integer programming model. Substituting the reasonable estimate 
parameters into the model can get the most appropriate self-pickup or goods return 
outlets based on Y’s stores. The numerical simulation show the different results at 
different market conditions and consumer preferences, which can play a role for Y ‘s 
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decision support. 
Key Words: Multi-channel Operation; Last-mile Logistics; Outlets Layout  
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第 1章 绪论 
1.1 研究背景 
Y公司原是一家以实体连锁超市为主要经营形式的企业，已在福州、重庆等
19 省市发展近 500 家连锁门店。位居中国快速消费品连锁百强前十之列。经营
品类十分广泛，包括食品、生鲜、日用品、服装等。 
随着电子商务的发展和消费者购物习惯的变化[1]，Y 公司的业绩增长趋缓，
而 Y 公司所在的实体零售行业更是经历了整体的挫折，连锁百强企业的销售增
幅持续缩减[2]，关店潮不断出现①。与此相对的是网络零售市场继续保持高速增
长的态势，2015 年第三季度中国网络购物市场交易规模达 9176.9 亿元，同比增
长 32.6%，市场份额保持进一步上升②。在此背景下，包括 Y 公司在内的众多的
实体零售商纷纷转型多渠道运作，打通线上与线下销售[3]。然而，线上渠道的订
单履约与传统门店的运作有着很大的不同。作为传统的实体零售企业，Y公司现
有的物流运作体系难以适应线上订单高效快捷的配送要求，同时转型后还会面临
与大型电商公司的竞争[4]。如何利用好实体零售企业本身的资源，找到适合的运
作模式是 Y公司成功转型的重要前提[5]，也是本文研究的内容。 
1.2 研究意义 
目前传统的实体零售商大多数都面临经营压力。转型成多渠道零售商，大
力发展线上与线下渠道经营并行的模式是目前很多企业的选择。然而，转型所
带来的新问题很多，运作模式上如何调整和改变，以适应多渠道下的运作，成
为了每个转型企业都必须解决的问题。本文着眼于实际，识别出 Y公司在福州
市分布密集的门店是其相对于纯电商企业的优势，分析了依托于门店的配送、
自提、退货网点在多渠道运作中所能起的作用，提出了相应的门店配送网点布
局及门店自提与退货网点布局策略。自提、退货网点布局模型考虑了顾客渠道
                                                             
①中国商务部网站报道显示，2015年国内零售企业的关店潮仍在持续，截至 2015年上半年，主要零售企业
共计关闭 121家。其中包括百货业态 26家，超市业态 95家。 
② 艾瑞咨询.2015Q3中国网络购物市场交易规模 9176.9亿元
[EB/OL].http://www.iresearch.com.cn/view/257231.html，2015-12-25. 
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选择行为的影响，为零售商多渠道模式下的末端物流网点布局提供了新的思路。
针对 Y公司在福州市的门店配送及自提、退货网点布局问题的建模求解，能为
Y公司及类似公司的经营决策提供一定的参考，具有较强的实践意义。 
1.3 研究内容与框架 
本文从 Y 公司由传统连锁门店经营转型成为线上与线下同时运营的背景出
发，分析其线上订单履约存在的物流问题，提出逐步根据发展情况调整运作模式
与物流结构，达到多渠道间的协调、融合与相互促进，以获得多渠道模式下的竞
争优势。Y公司在转型的最初阶段，可让部分现有门店承担起小型订单配送中心
的功能，以相对短的配送距离为线上渠道下单的顾客进行配送。为了找到最适合
的配送门店，本文建立了基于顾客时间满意度的最大覆盖模型。然而，门店配送
模式存在的问题会随着经营时间而日益凸显。当线上渠道订单增加到一定程度，
Y公司需要适时将线上渠道订单的拣货配送点集中于线上订单履约中心，建立起
适合于线上订单的城市配送体系。此时，Y 公司可将门店设为自提与退换货点，
起到融合线上与线下渠道结点的作用，促进销售。但是自提与退货门店的选取需
要能平衡好成本与收益的关系，不同的市场环境与消费者行为对自提与退货网点
的布局决策会有影响。在考虑顾客选择行为及其他相关成本的基础上建立起混合
整数规划模型，通过模型求解能得到最佳的门店自提与退货网点布局。主要内容
如下： 
第一章，绪论。介绍本文的研究背景，研究意义以及主要内容和框架。 
第二章，文献综述。介绍多渠道运作相关的国内外研究现状，为 Y 公司转
型后的物流运作模式选择提供理论指导。参考相关的网点布局研究及理论方法，
为后文决策模型的构建提供理论支撑。 
第三章，Y 公司多渠道运作模式选择。介绍 Y 公司的原有的物流结构、配
送体系及多渠道策略下采用的经营模式，分析其转型多渠道模式后末端物流运作
上的新要求和本身物流体系能力上存在的约束，借鉴已有的研究成果探讨了 Y
公司为实现线上订单的履约可选择的物流运作模式及不同运作阶段下的调整变
化，并且强调了现有实体门店在其多渠道运作中的重要作用。 
第四章，Y公司门店配送分析与网点布局。多渠道运作初期门店将承担起线
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上订单的配送功能，在现有众多门店中如何选择才能达到最好的效果是本章研究
的内容。在分析了门店配送的可行性及其信息系统的协同后。提出了考虑顾客时
间满意度的最大覆盖模型，通过该模型能找出Y公司适合选为配送网点的门店。 
第五章，Y 公司门店自提及退货分析与网点布局。随着 Y 公司多渠道运作
的发展，门店在末端物流运作中将主要承担起自提和退货网点的作用，为此提出
了以成本最优为目标的整数规划模型，求解找出适合作为自提与退货网点的门店。
并采用数值分析验证了模型的有效性。最后比较了在不同的市场环境下，网点布
局决策相应的变化和决策模型所起到的优化效果。 
第六章，总结与展望。对全文研究内容进行总结，并展望未来的研究方向。 
文章总体按照提出问题，分析问题，解决问题的思路进行，相应的研究框架
如图 1-1. 
 
图 1-1 研究框架图 
提出问题 
分析问题 
解决问题 
研究背景与意义 
文献综述 
Y公司多渠道运作模
式选择 
Y公司门店配送分析
与网点布局 
Y公司门店自提及退
货分析与网点布局 
零售商多渠道运作 
网点布局相关研究 
公司物流结构及配送体系 
多渠道运作模式分析 
门店自提及退货模式分析 
自提及退货网点布局模型与分析 
 
门店配送模式分析 
门店配送网点布局的考虑因素 
末端物流模式分析 
自提及退货网点布局考虑因素 
门店配送网点布局模型与分析 
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第 2章 文献综述 
2.1 零售商多渠道运作 
有关零售商多渠道运作问题的研究很多集中在供应链的协调上。James等提
出了一个分析模型，研究在需求分配和盈利上“由线上到门店”的作用模式的影
响。认为新的渠道能够帮助零售商获得新细分市场的顾客，产生额外的需求。但
是也有可能由于新渠道对现有渠道顾客的抢夺，以及运作成本的增加伤害零售商
的利润[6]。Chen 等研究需求扰动下的多渠道供应链协调问题，提出了渠道协调
的两种方法：数量价格折扣和 Groves 批发价格契约[7]。郑文军等研究了在线上
线下价格统一的情况下，如果制造商开辟网络直销渠道以及零售商开辟网络渠道
会对供应链及供应链成员收益产生的影响，并论证了制造商网络渠道、零售商实
体渠道及网络渠道共存的情况下实现共赢的可行性[8]。 
多渠道零售商目前主要由传统的实体零售商转型而来，因此不少问题和研究
集中在多渠道模式对传统零售的影响，并进而分析零售商是否应该新增线上渠道。
Wang 等从渠道运作成本的角度分析了零售商在供应链中的双渠道选择和定价策
略。借助博弈论建模求解认为线上渠道与线下渠道运作成本的差距是决定零售商
渠道选择的关键因素。当线上线下渠道的运作成本差距很小时，零售商应该选择
双渠道销售商品；反之，当两渠道运作成本相差很大时，零售商应该只选择更低
成本的渠道销售。此外，他们的研究还认为，在零售商占优的供应链中，较小的
产品差异对制造商更有利。因为此时零售商会被迫降低自己的零售价格和边际利
润[9]。Agnihotri分析了实体零售商成功转型为多渠道零售商的门槛资源和成功要
素。认为实体零售商在充分利用好已有优势的基础上，通过调整扩充相应的资源
和能力，能够获得相对于电商企业的竞争优势。其中门槛资源就包括了库存、仓
储和交付管理的能力[10]。Khouja 等将顾客细分为两类，一类是不会使用线上直
销渠道，一类是多种渠道都会使用。通过定义相应的细分市场规模和顾客渠道偏
好，分析了相应的渠道选择与组合策略，认为在垂直整合型供应链中，最重要的
渠道选择因素是渠道售卖产品的单位变动成本[11]。Pauwels等与上述学者研究的
角度正好相反，他们着眼于现有网络零售商增加实体门店所带来的收益影响。通
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